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Índice de tablas  
La investigación denominada “Calidad de servicio bibliotecario y los recursos 
didácticos utilizados por docentes en la Unidad educativa “Efrén Avilés Pino” 
Guayaquil, Ecuador 2020; tuvo como objetivo general: Determinar la relación que 
existe entre la calidad de servicio bibliotecario y los recursos didácticos utilizados por 
los docentes de la Unidad educativa “Efrén Avilés Pino” de Guayaquil Ecuador 
El estudio planteo la hipótesis: existe una relación significativa entre la calidad de los 
servicios de la biblioteca y los recursos de enseñanza utilizados por los docentes en 
el departamento de educación de "Efrén Avilés Pino" en Guayaquil, Ecuador en 2020. 
La investigación es cuantitativa, no experimental y tiene un diseño transversal 
descriptivo  correlacional. 
La población de la muestra es de 30 docentes, que es un muestreo censal. Las 
herramientas utilizadas para recopilar información evalúan la calidad servicios de 
biblioteca con 24 ítems y recursos didácticos con 18 ítems a través de encuestas por 
cuestionario. La validez del contenido se realizó utilizando el juicio de expertos y los 
niveles de confiabilidad se realizan mediante análisis de consistencia interna, el alfa 
de Cronbach es 0.894 y 0.842, respectivamente. Para el análisis de datos, se utilizó 
estadística descriptiva e inferencial, se usó la prueba "r" de Pearson y se utilizó el 
software estadístico SPSS v. 25. 
Según los hallazgos, se puede observar que la calidad de los servicios de la biblioteca 
en la unidad educativa de Guayaquil "Efrén Avilés Pino" se califica como regular, con 
53.3%, y los recursos de enseñanza con 46.7%, que son aceptables; además, se 
señala que existe un nivel moderado, Correlación directa y significativa. El valor del 
coeficiente de correlación de Pearson r es 0.858, y su significancia bilateral de 0.000 
(menos de 0.05) ha sido confirmada, lo que puede confirmar la correlación entre las 
variables y aceptar la hipótesis de investigación. Lo que es seguro es que la calidad 
de los servicios de la biblioteca debe mejorarse y reposicionarse en la enseñanza para 





Palabras claves: calidad de servicio bibliotecario, recursos didácticos, 
materiales tangibles y satisfacción educativa 
The research is called " Library service quality and teaching resources used by 
teachers at " Efrén Avilés Pino " Public School of Guayaquil, Ecuador 2020; had as 
general objective: To determine the relationship between the library service quality 
and the didactic resources used by the teachers at " Efrén Avilés Pino " Public School 
of Guayaquil, Ecuador. 
 
The hypothesized proposed is: there is a significant relationship between the library 
services quality and the teaching resources used by teachers at “Efrén Avilés Pino " 
Public School of Guayaquil, Ecuador 2020. The research is quantitative, non- 
experimental and has a descriptive cross-sectional correlational design. 
 
The sampled population is 30 teachers, which is a census sample. The tools used to 
collect information evaluate the library services quality with 24 items and the teaching 
resources with 18 items through questionnaire surveys. Content validity was performed 
using expert judgment and reliability levels applying internal consistency analysis, 
Cronbach's alpha is 0.894 and 0.842, respectively. For the data analysis, they were 
applied descriptive and inferential statistics, Pearson's "r" test and the statistical 
software SPSS v. 25. 
 
According to the findings, it can be observed that the library services quality at " 
Efrén Avilés Pino " Public School of Guayaquil, Ecuador is rated as regular, with 
53.3%, and teaching resources with 46.7%, which are acceptable; In addition, it is 
pointed out that there is a moderate level, direct and significant correlation. 
 
The value of the Pearson correlation coefficient r is 0.858, and its bilateral 
significance of 0.000 (less than 0.05) has been confirmed, which can confirm the 
correlation between the variables and accept the research hypothesis. What is 
certain is that the library services quality must be improved and repositioned in 








En un contexto internacional, se estudió el uso de revistas electrónicas distribuidas 
en las universidades de Burgos, A Coruña, La Rioja, León, Oviedo, Valladolid y 
Vigo (2002-2005). Iniciar la investigación estadística proporcionada por el 
investigador al bibliotecario, limitada a artículos de investigación. 
Study of the use of electronic magazines distributed by Emerald in the universities 
of Burgos, La Coruña, La Rioja, León, Oviedo, Valladolid and Vigo in the first years 
of their recruitment, 2002–2005. The analysis uses the statistics that the distributor 
provides to the librarians and is limited to the study of the data of down loaded 
articles. 
El rol de las bibliotecas en las revistas en línea. (2007) La gestión y difusión de 
conferencias a través de Internet y revistas académicas es el centro de información 
científica y progreso tecnológico. CAICYT / CONICET, Centro Argentino de 
Información Científica y Tecnológica, Buenos Aires,  Argentina, 13 de junio de 
2007.comenta 
The role of the library in the online magazine. 2007. In Management and 
dissemination of academic and scientific journals via Internet, Argentine Center for 
Scientific and Technical Information CAICYT / CONICET, Buenos Aires, Argentina, 
June 13, 2007. (Not published) 
 
En el contexto del nivel nacional, según el Seminario Internacional sobre 
Biblioteconomía (2012) celebrado en Guayaquil, el trabajo de la calidad del servicio 
de la biblioteca es muy importante. La calidad del servicio de la biblioteca se 
considera defectuosa. Por lo tanto, los resultados mostraron que: El uso de los 
recursos didácticos de los docentes en las instituciones no era completamente 
efectivo y productivo, y algunos docentes no habían asumido sus compromisos. 
Todo esto produjo  un descuido de la calidad del servicio, el profesor de 











En el contexto a nivel Institucional en la unidad educativa "Efrén Avilés Pino" 
ubicada en el distrito de Mapasingue, al este de Guayaquil, Avenida Ricardo Planas 
y Avenida 38A, 420 estudiantes se educaron en términos de institución. Hubo 30 
maestros, el director y un auxiliar administrativo. La institución cuenta  con 12 aulas, 
una sala de informática, dirección, un espacio deportivo y el espacio de la biblioteca, 
que debía ajustarse para utilizar materiales bibliográficos y los materiales 
didácticos. Cabe señalar que la biblioteca carecía de infraestructura para garantizar 
el desarrollo de diferentes actividades de enseñanza académica. De esta manera, 
la implementación de los recursos didácticos  y el uso de estos materiales se 
mejoraron para activar el proceso de aprendizaje. 
En la formulación del problema: ¿Cuál es la relación entre la calidad de  servicio  
bibliotecario  y los recursos didácticos  utilizados por docentes en la unidad 
educativa "Efrén Avilés Pino"  Guayaquil, Ecuador 2020? 
En la justificación teoría, los resultados proporcionaron una base para aprobar 
referencias y métodos teóricos, de modo que los recursos didácticos utilizados por  
docentes pudieron describir la calidad de los servicios de la biblioteca; por lo tanto, 
tuvieron información científica y efectiva que ayudo al análisis de los problemas y 
soluciono mediante estratégica parte de los problemas. 
En la práctica, descubrimos que esta investigación se realizó porque era necesario 
mejorar los recursos didácticos utilizados  por docentes en el sector educativo, 
incluidos los nuevos métodos de aprendizaje se buscó mejorar la calidad del 
servicio bibliotecario. 
 En términos de argumentación metodológica, dado que la encuesta actual había 
permitido la creación de nuevas herramientas relacionadas con la calidad de  
servicios  bibliotecario  y los recursos didácticos  utilizados por  docentes, una vez 
que estas herramientas se verificaron, se podrán  utilizar para otros trabajos de 
investigación en diferentes contextos. 
El objetivo General: Determinar la relación que existe entre la calidad de servicio 
bibliotecario y los recursos didácticos utilizados por  docentes  en la Unidad 
educativa   “Efrén   Avilés  Pino” Guayaquil  Ecuador  2020. 
Los Objetivo Específicos: Determinar la relación que existe entre la dimensión 
satisfacción educativa de la calidad de servicio bibliotecario y los recursos 
didácticos utilizados por  docentes en la Unidad educativa “Efrén   Avilés  Pino” 
Guayaquil  Ecuador  2020.
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 Determinar la relación que existe entre la dimensión Seguridad o garantía de la 
Calidad de servicio bibliotecario  y los recursos didácticos utilizados por  docentes en 
la Unidad educativa “Efrén Avilés Pino” Guayaquil Ecuador 2020. 
 Determinar la relación que existe entre la dimensión Materiales tangibles de la 
calidad de servicio  bibliotecario  y los recursos didácticos utilizados por  docentes 
en la Unidad educativa “Efrén Avilés Pino”  Guayaquil Ecuador 2020.  
Determinar la relación que existe entre la dimensión Infraestructura, calidad de 
aprendizaje, calidad de servicio  bibliotecario y los recursos didácticos utilizados por  
docentes  en  la Unidad educativa “Efrén Avilés Pino”  Guayaquil Ecuador 2020. 
La Hipótesis general: H1: Existe relación significativa entre la calidad de servicio 
bibliotecario y los recursos didácticos utilizados por docentes  en la Unidad 
educativa “Efrén Avilés Pino”  Guayaquil Ecuador 2020. 
 Ho: No existe relación significativa entre la calidad de servicio bibliotecario y los 
recursos didácticos utilizados por  docentes en la Unidad educativa “Efrén Avilés 
Pino” Guayaquil Ecuador 2020. 
En una hipótesis específica, existe una relación significativa entre la dimensión de 
satisfacción educativa de la calidad del servicio bibliotecario y los recursos 
didácticos utilizados por  docentes  en la unidad educativa "Efrén Avilés Pino"  
Guayaquil, Ecuador 2020. 
 Existe una relación significativa entre la dimensión  seguridad o la garantía de la 
calidad de servicio bibliotecario   y los recursos didácticos  utilizados por  docentes 
en la  Unidad educativa  "Efrén Avilés Pino"  Guayaquil, Ecuador 2020. 
Existe una relación significativa entre la dimensión  materiales tangibles de la 
calidad de servicio  bibliotecario  y los recursos didácticos  utilizados por docentes  
en la Unidad educativa "Efrén Avilés Pino"  Guayaquil, Ecuador 2020. 
Existe una relación significativa entre la dimensión  infraestructura, calidad del 
aprendizaje,  calidad de servicio  bibliotecario  y los recursos didácticos  utilizados 






II. MARCO TEÓRICO   
 
Considerando lo siguiente, se tiene a Núñez (2015), quien realizó un trabajo de 
investigación titulado "Calidad de servicio de la Biblioteca Central de la 
Universidad Católica Alma Mater (PUCMM): El estudio de observación estuvo 
dirigido a 365 estudiantes. El autor concluyó con lo siguiente: La herramienta 
puede dividir la calidad del servicio en 4 dimensiones, Además, debido a defectos 
técnicos (velocidad de navegación lenta, pocos documentos digitales y 
disponibilidad de recursos), el "acceso y control de los recursos de información" 
se considera insuficiente. El alumno no lo recibió a tiempo. 
 
En Perú, Alfaro y Mendoza (2018) en su tesis "La relación entre la gestión 
institucional y la calidad del servicio del Centro de Educación Juan Pablo II en 
Trujillo 80014”, Y esforzarse por obtener una maestría académica en la universidad. 
La Universidad César Vallejo (Universidad César Vallejo) tiene como objetivo 
establecer una asociación de gestión institucional en el Centro Educativo 80014 
"Juan Pablo II" en Covicorti-Trujillo, que puede estar relacionado con la calidad de 
la educación. Los resultados muestran que el 43.3% de los encuestados no estaban 
satisfecho con la gestión institucional, solo el 56,7% de las personas están 
satisfechas. El 35,8% de los encuestados no estaba satisfecho con la calidad de 
los servicios prestados por el centro educativo, mientras que el 64,2% estaba 
satisfecho.  La conclusión del estudio es que la gestión institucional y la calidad de 
los servicios educativos no están relacionados linealmente porque el nivel de 
significancia es mayor que 0.05 (0.093> 0.05). 8. No existe una relación lineal 
entre la gestión de la institución y la inspección de calidad del servicio educativo, 
porque el nivel de significancia es mayor que 0.05 (0.678> 0.05) 
 
Verdugo (2015) presentó el título "Investigación sobre la medición de la satisfacción 
del usuario como índice de la calidad del sistema de bibliotecas" para seleccionar 
la biblioteca y el doctorado en filología de la Universidad Complutense de Madrid, 
España. La muestra estuvo compuesta por 220 estudiantes de 9 universidades 
5 
 
Públicas. Esta conclusión nos permitió observar el comportamiento de los sistemas 
bibliotecarios de las 9 universidades públicas estudiadas en tres áreas 
relacionadas: suficiencia y resultados negativos derivados de las variables de 
ventaja creemos que el sistema de bibliotecas en el noroeste de México es de alta 
calidad, debido al aumento en el número de estudiantes y la aparición de nuevos 
títulos universitarios, las universidades no pueden adaptarse a las nuevas 
necesidades de los usuarios. 
 
Elliot (2017) recibió una maestría del Centro de Educación Superior Enrique 
Guzmán y Valle. Lima. El propósito de este trabajo fue para establecer vínculos de 
gestión estratégica en los centros secundarios de la provincia de Páucarde Sara 
Sara-Ayacucho y aumentar la atención. Este trabajo de investigación fue descriptivo 
y relevante, se trabajó con muestras en la que se consideraron 14 directores. 
 
Esta información se recibió a través de un cuestionario utilizado para la 
contabilidad. Analizando estas dos variables, encontramos los siguientes puntos: 
se obtuvo el índice de correlación r = 0.9371, y el valor t calculado fue 9.2972, lo 
que indica que esta hipótesis había sido altamente reconocida. Identificando a los 
investigadores, si estaban relacionados con acciones educativas y mejoras en la 
educación brindada. De manera similar, si la variable se correlaciona en el centro 
de la provincia de Paucar de Sara Sara-Ayacucho, se encontraban con un índice 
de correlación altamente revelador y se aceptaba el supuesto general. 
 
Molina (2015) propuso un trabajo de investigación titulado "Evaluación de la 
Biblioteca de la Universidad del Ecuador: análisis ambiental y recomendaciones del 
catálogo de índices" para seleccionar el grado académico de doctorado en 
información y literatura en una sociedad del conocimiento. Universidad de 
Barcelona, España. La muestra de investigación incluyo 60 universidades en 
funcionamiento a partir de enero de 2015. 
La conclusión del autor logro: confirmar que la Biblioteca Universitaria del Ecuador 
no había sido evaluada correctamente, este primer método de evaluación 
proporciona una base clara para el establecimiento propuesto de un catálogo de 
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indicadores de evaluación para las bibliotecas universitarias, que determinara las 
funciones, la eficacia y los estándares. Eficiencia, así como la disponibilidad de sus 
colecciones, catálogos, fondos de colección, servicios de referencia y satisfacción 
general del usuario; la diferencia en la evaluación de las instituciones educativas 
universitarias radicaba en las tradiciones y cultura específicas del país; el nuevo 
modelo de biblioteca que se implementará debe apoyar la enseñanza y el público. 
 
En cuanto a la teoría de la calidad del servicio, existe Juran (2004): la calidad es 
"gestión adaptativa para satisfacer las necesidades del consumidor"; Cabrera y 
Reyes (2012), señalaron que "el concepto de calidad" nos permitió consumir lo que 
no deseamos lo que no pensamos y no compramos cosas para satisfacer 
necesidades reales”. Sellen (2008) señaló: La calidad del servicio es un espíritu de 
vida, cambio climático, ganas de hacer el bien, lograr resultados y por otro lado, la 
calidad es formulada conjuntamente por gerentes, técnicos, directores y maestros, 
incluso los estudiantes y sus padres también participan en el sistema de calidad y 
en el logro de resultados. La calidad del servicio está relacionada con la "mejora de 
las acciones educativas. Según Lepelly (según Huayllani, 2018), la calidad es una 
forma de indulgencia, donde las personas se beneficiaron de un buen servicio 
educativo. Los funcionarios y maestros de la unidad educativa, Además de la 
comunidad y los padres de familia, usara esta información y todos los recursos de 
aprendizaje. 
 
De manera similar, Pérez (citado por Huayllani 2018) señaló que la definición de 
calidad es más alta que la demanda del consumidor porque es la suma de una serie 
de comportamientos que pudo garantizar simultáneamente la satisfacción de los 
clientes internos. Lepeley (2010) señaló La calidad de la acción educativa incluye 
el principio de organizar buenas acciones. Además, esto restringe el logro de este 
objetivo, y las personas que tomaron medidas en el proceso anterior deben liderar 
organizaciones dedicadas a satisfacer a los beneficiarios de los servicios 
educativos. (Citado de Hauyllani, 2018, p.43) 
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Ruiz (2011) "La calidad de servicio variable tiene múltiples dimensiones, incluida la 
gestión institucional, el desempeño docente, la cooperación con el medio ambiente 
y los padres, y el uso de los medios y los recursos didácticos" (página 20) "Calidad 
significa cumplir con los requisitos" (Philip Crosby). Esta definición se centra en 
productos que cumplieron con las especificaciones requeridas para su creación. 
Cuanto más pudieron satisfacer las necesidades de los clientes, mayor será la 
calidad de los productos comprados. "La calidad es adecuada para su uso" (Juran, 
2004). 
 
En la dimensión de la calidad del servicio bibliotecario, existe la dimensión de la 
satisfacción educativa. Según Vergara, J & Quesada, (2011), esto es: la calidad del 
servicio de una institución educativa se refleja en la cooperación de la comunidad 
académica con los diferentes servicios que brinda. Regularidad y satisfacción 
educativa. Durante su trabajo, discutieron la aplicación del control de calidad y los 
conceptos generales de calidad para mejorar los servicios de la biblioteca, y los 
estudiantes y maestros quedaron satisfechos con esto. 
Zeithaml y Parasuraman (2004) declararon en términos de garantías que las 
garantías están garantizadas, lo que significa que los clientes tenían solvencia 
financiera en las transacciones entre ellos. En otras palabras, garantizar la 
seguridad de todos los ambientes que sirven a la instalación.  
 
En términos de materiales tangibles, (Aragón, 2009) señaló que si los recursos 
básicos, materiales y humanos no estuvieron realmente disponibles, las 
enseñanzas no se llevaron a cabo, la enseñanza ni se llevó a cabo las condiciones 
necesarias del caso; Zeithaml y Parasuraman (2004) En términos tangibles: "La 
calidad de los elementos tangibles en el servicio simboliza la impaciencia y el 
cuidado de la base física, el equipo y los instrumentos, y la limpieza del entorno 
educativo. Según las instrucciones del autor, los aspectos prácticos incluyen la 
absorción de los servicios por parte de los padres para sus hijos se aprecia la 
infraestructura, equipamiento, mobiliario, mantenimiento y limpieza del local.  
En términos de infraestructura y calidad de aprendizaje, Ballón (2011) señaló: "Es 
la infraestructura de la organización escolar la que brinda servicios de 
aprendizaje" (página 9). Es la capacidad de instalación dentro de la institución 
educativa, en este caso, proporcionar a los estudiantes servicios educativos 




Con respecto a los recursos de enseñanza variables, (Mizala et & Burgos, 2010) 
declararon que la calidad de los espacios públicos (como las bibliotecas escolares, 
los laboratorios y las salas de informática) es directamente proporcional al 
rendimiento de los estudiantes. Además, descubrieron que el hacinamiento en las 
aulas puede tener efectos negativos. Según (Chiavenato, 2013), "Los recursos son 
todos aquellos elementos  que una organización debe realizar  en sus  tareas para 
alcanzar sus objetivos: son bienes o servicios bien  utilizados para realizar tareas 
de organización" (página 43). Cada organización necesita recursos y saber cómo 
administrarlos para que sean suficientes, mejorando así el proceso de toma de 
decisiones para promover la gestión educativa, determinando una gestión eficaz y 
métodos técnicos para asignar recursos. 
Por otro lado (Guañuna, 2012), señaló que: Los diversos recursos didácticos 
permite cumplir con los estándares de calidad, son la conexión entre la ciencia 
previa de los estudiantes, la reflexión empírica y los modelos científicos. Esta 
última es la forma en que pedimos a los estudiantes que interioricen y se adapten 
y en última instancia, enriquezcan su conocimiento al convertirse en parte de su 
conocimiento deliberado.  
Los recursos didácticos brindan más formas de presentar  su conocimiento de los 
diferentes objetivos, al igual que son los materiales intermedios para el desarrollo 
de la docencia, estas herramientas son la base para ampliar el proceso docente, 
ellos  deben utilizar constantemente los recursos didácticos en el aula. Los 
docentes que no utilizan estos recursos didácticos son docentes  incompletos, sin 
estos recursos, los estudiantes no absorberán información rápidamente. 
Para los estudiantes, los recursos más atractivos son los digitales, estos recursos 
son innovadores porque atraen la atención de más estudiantes y la información no 
es monótona. Todos los docentes  que utilizan recursos didácticos permiten a los 
estudiantes mejorar su adquisición de conocimientos. Al utilizar estos recursos, 
junto  participan  de una  educación que imparten nuevos conocimientos durante 
el tiempo de clase, serán más colaboradores y  participativos. Con estos recursos, 
mejoraremos  en las  aulas  habilidades, destrezas  y creatividad en cada 







Por otro lado, el autor (Navarro, 2010) sostuvo que los recursos de enseñanza y 
los materiales de enseñanza son materiales cuidadosamente diseñados, 
seleccionados y utilizados por maestros o estudiantes para apoyar el proceso de 
enseñanza y utilizados por los maestros para apoyar, complementar, acompañar o 
evaluar y guiar el proceso educativo; afirmó que los recursos educativos cubren 
una variedad de tecnologías, estrategias, herramientas, materiales, etc. 
Desde pizarras y marcadores hasta el uso de videos e Internet. Los recursos de 
enseñanza son herramientas cuidadosamente diseñadas por maestros y 
estudiantes e implementadas por las autoridades competentes para hacer un uso 
completo de los materiales en las aulas y las bibliotecas. 
 
En la teoría (Aragón, 2009), demostró que, sin estos fundamentos, la enseñanza y 
el aprendizaje serán inestables y no producirán resultados. Los recursos 
pedagógicos  diseñados para la enseñanza de las matemáticas, identificados 
como libros de texto de enseñanza, documentos escolares o materiales 
curriculares son de gran apoyo  a los docentes. 
 
En las dimensiones materiales didácticos, se cuenta con el aporte de (Barriga, 
2002) ha hecho una contribución: "La acción planeada por los docentes  es 
permitir a los estudiantes usar materiales en el proceso de aprendizaje y alcanzar 
los objetivos establecidos. Estrictamente hablando, las estrategias de enseñanza 
están dirigidas a obtener claridad Procedimientos formales organizados para 
objetivos establecidos” 
 
En la dimensión Recursos innovadores del docente, afirma (Jaramillo. L., 2000): 
"La personalidad individual es un factor importante para determinar estilos de 
enseñanza innovadores. Cuando cada maestro y estudiantes desarrollen un plan 
innovador, lo harán conscientemente  e   Inconscientemente integre todo lo que 
sabe y sabe, a fin de utilizar nuevos recursos para desarrollar recursos de 
enseñanza, lo que permite a los estudiantes adquirir nuevos conocimientos y los 




3.1. Tipo y diseño de investigación 
 
La investigación que se realizo es de tipo no es experimental, se utilizó  el  método 
cuantitativo y  el diseño transversal. Respecto al diseño de investigación, 
Hernández y otros. (2014) señalaron  que: El diseño de correlación se limita a crear 
relaciones entre variables cuando no está seguro de la causalidad  o al tratar de 
distinguir las relaciones. Cuando están restringidos a la no causalidad, se basan 
en suposiciones y métodos relacionados. Del mismo modo, cuando buscan valor 
mediante la conexión de factores causales, se basan en métodos y supuestos 
causales. (Página 157) 
Como explicó el autor, este estudio es responsable del diseño causal porque 
intenta determinar el impacto de la calidad del servicio de bibliotecario y los 
recursos didácticos  utilizados  por  docentes en la Unidad educativas  “Efrén Avilés 
Pino”  Guayaquil, Ecuador 2020. 











M = Muestra que estará compuesta por 30 docentes de la Unidad educativa 
“Efrén Avilés Pino” de Guayaquil Ecuador. 
V1 = Calidad de servicio bibliotecario 
V2 = Recursos didácticos 








3.2. Variables y Operacionalización       
Variable independiente: Calidad de servicio bibliotecario  
Variable dependiente: Recursos  didácticos                   
 
3.3. Población, muestra y muestreo 
 
La muestra de población estuvo compuesta por 30 docentes de la Unidad  
educativa   "Efrén Avilés Pino"  Guayaquil, Ecuador 2020. Población Según la 
definición de Hernández, Fernández y Baptista (2010),  población es un grupo de 
personas con características comunes, y la muestra es parte o partes de la 
población. Como la población es pequeña, no se requieren cálculos matemáticos 
para determinar la muestra, por lo tanto, Hernández (2014) señalo que, para este 
tipo de muestra, se aplicará una muestra no probabilística: la elección de los 
elementos no depende de la probabilidad, sino de Por razones relacionadas con 
las características de la investigación o el propósito del investigador. 
El procedimiento aquí no es mecánico ni se basa en fórmulas de probabilidad, sino 
que depende del proceso de toma de decisiones del investigador o de un grupo de 
investigadores. Por supuesto, la muestra seleccionada debe cumplir con otros 
estándares de investigación. (Página 176) 
 
Tabla N°01: Población Muestra de la Unidad educativa “Efrén Avilés Pino” de 
Guayaquil Ecuador. 
 
Muestra H M Total 
Docentes 15 15 30 
 
Según (López, 2017), en el muestreo, ha sido monopolizado por el muestreo no 
probabilístico. La característica de este tipo de muestreo no probabilístico es que 
cada unidad que compone la población tiene la misma probabilidad de ser 
identificada y asignada primero a la población. Debido a que esta es una muestra 
fácil de manejar, el tipo de muestreo es un censo, es decir, toda la población será 
el objeto de investigación. Al seleccionar la muestra, se tendrán en cuenta los 
criterios de inclusión y no se aplicarán criterios de exclusión; dado que todos los 
estudiantes de la institución educativa de Guayaquil participarán, la muestra 
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designada tendrá los criterios de inclusión porque se trata de una muestra censal, 
por lo que no habrá criterios de exclusión. 
 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
Los datos de la investigación se recopilaron a través de dos cuestionarios 
utilizando tecnología de encuestas, que se aplicaron a los docentes de las 
instituciones educativas en Guayaquil. Carrasco (2005) define la tecnología como: 
"un conjunto de reglas y pautas que guían a los investigadores en las actividades 
de cada fase de investigación" (página 274). 
Con respecto a la tecnología y los medios, la contribución de Carrasco (2005) se 
define como una técnica de investigación social utilizada para investigar, rastrear y 
recopilar datos haciendo preguntas directas o indirectamente a los temas que 
constituyen la unidad de investigación y análisis. Al diseñar cuidadosamente el 
cuestionario, preste atención a las variables de la pregunta de investigación, las 
dimensiones derivadas de estas variables y la estrecha relación entre los 
indicadores y los indicadores. Hay más oportunidades sin descuidar cada hipótesis, 
problema y objetivo específico del trabajo de investigación. (Páginas 314-318) 
La herramienta para Bastidas (2012) lo define como recursos de investigación que 
pueden recolectar efectivamente información de una naturaleza específica 
observada en torno a fenómenos que son parte de un fenómeno que tiene como 
objetivo proporcionar soluciones. Por lo tanto, el cuestionario para la variable  
calidad de servicio  bibliotecario  tendrá 24 ítems distribuidos en 04 dimensiones; 
de manera similar, la variable   recursos didácticos   tendrán 18 ítems distribuidos 
en 03 dimensiones. 
Para garantizar la efectividad de la herramienta, estará determinada por tecnología 
de juicio experta, que evaluará la pertinencia, relevancia y redacción  de los 
elementos que deben estar relacionados con los objetivos, variables, dimensiones 
e indicadores. Con respecto a la efectividad del instrumento. 
 Monje (2011) declaró: "Utilice las opiniones de  los  expertos del sujeto para revisar 
el instrumento y si la información requerida se recopiló en función de las variables 






En este mismo sentido, Hernández y otros (2010) señalaron: "La efectividad del 
contenido de la herramienta se obtiene a través de la forma de pensar de los 
expertos y demostrando que el tamaño medido por la herramienta debe representar 
el universo o el dominio de tamaño variable" (página 304). Para garantizar la 
eficacia, los estándares de construcción se utilizarán a través de las opiniones de 
expertos, y se consultará a expertos en el tema para proporcionar sus opiniones e 
instrucciones para mejorar el instrumento; todas las sugerencias recibidas por los 
expertos se considerarán en la estructura final de la herramienta de evaluación. 
Con respecto a la validez del estándar, el investigador que diseñó el cuestionario 
podrá comparar los resultados de medición del instrumento con estándares 
externos. Cuanto más relevantes sean los resultados de la investigación para el 
estándar, mayor será la efectividad del instrumento. 
Para determinar la confiabilidad del instrumento, se utilizará el coeficiente Alfa de 
Cronbach. Hernández et al. Señalaron: "La confiabilidad de un instrumento de 
medición se refiere al grado en que se aplica repetidamente a la misma persona u 





Después de seleccionar el tema de investigación, comencé a recopilar información 
relacionada con las variables, que se basan en la calidad de  servicio  bibliotecario 
y los recursos didácticos utilizados por  docentes en la Unidad  educativa "Efrén 
Avilés Pino"  Guayaquil, Ecuador 2020.  En libros, documentos, actas de congresos, 
artículos de revistas científicas indexadas. Estas herramientas, los cuestionarios 
utilizados para la recopilación de datos, se explicarán en detalle para garantizar su 
validez y confiabilidad. Posteriormente, la encuesta se aplicó  a las muestras 
seleccionadas en esta encuesta. Antes de realizar una investigación, se requería  
la autorización de la persona a cargo de la Unidad  educativa  Efrén Avilés Pino  y 
los detalles de la investigación serán coordinados y explicados. 
Después de obtener el consentimiento  y  permiso correspondiente, la investigación 
se llevó  a cabo en una fecha específica  que no causará interrupción  en  el  trabajo 
de la Unidad educativa Efrén Avilés Pino. Finalmente, la información recopilada se 




3.6. Método de análisis de datos 
 
Los resultados se ilustraron  mediante una tabulación cruzada de frecuencias y 
porcentajes simples a través de métodos estadísticos descriptivos, teniendo en 
cuenta los objetivos, variables y dimensiones de la investigación. De acuerdo con 
los resultados de la tabla, se numeraron   para una explicación más detallada. 
Para los métodos de análisis de datos, se citó la contribución de Monje (2011), 
especifica el concepto básico "La descripción estadística es la distribución de 
frecuencias, un método para organizar y resumir datos, cuyo orden indica el 
número de veces que se repite cada valor. Esta asignación se puede hacer 
usando variables medidas desde el nivel nominal hasta el nivel de valor. (Página 
174) Para la prueba de hipótesis, se realizará a través de la correlación del 




3.7. Aspectos éticos 
 
Para aplicar el equipo de investigación, se realizó una solicitud por escrito al  
director  de la  Unidad educativa  "Efrén Avilés Pino"  Guayaquil, Ecuador  2020. 
Para obtener el permiso correspondiente. Para  las diferentes citas y referencias, 
se considerarán las reglas APA. La confidencialidad de la información  fue  




Objetivo general: determino la relación entre la calidad de los servicios de la 
biblioteca y los recursos didácticos utilizados por  docentes en la Unidad educativa  




Calidad de servicio bibliotecario y los recursos didácticos utilizados por docentes 
Recursos didácticos 
  
Ineficiente Aceptable Adecuado 
 
Total 



















Deficiente 01 3.3% 0 0.0% 02 6.7% 03 10.0% 
Regular 02 6.7% 08 26.7% 06 20.0% 16 53.3% 
 
Bueno 01 3.3% 06 20.0% 04 13.3% 11 36.7% 
 
Total 04 13.3% 14 46.7% 12 40.0% 30 100.0% 





En la tabla 02, los resultados estadísticos evidencia  que  la  calidad de servicio 
bibliotecario  fue evaluada por un grupo de docentes como regular con un 
porcentaje del 53.3%, de los cuales el 26.7% consideran que los recursos 
didácticos utilizados por los docentes tienen un nivel aceptable.  
En cambio, otro grupo de docentes consideran que la  calidad de servicio 
bibliotecario  es buena con un porcentaje del 36.7% de los cuales el 20.0% 






O1: Determinar la relación que existe entre la dimensión satisfacción educativa de 
calidad de servicio bibliotecario  y los recursos didácticos utilizados por  docentes 




Dimensión satisfacción educativa de la calidad de servicio bibliotecario  y los 
recursos didácticos utilizados por  docentes  
Recursos didácticos 
  




fi % fi % fi % fi % 
Satisfacción 
educativa 
Deficiente 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 
 Regular 0 0.0% 9 30.0% 8 26.7% 17 56.7% 
 
Bueno 4 13.3% 5 16.7% 4 13.3% 13 43.3% 
 
Total 04 13.3% 14 46.7% 12 40.0% 30 100.0% 





En la tabla 03, los resultados estadísticos evidencia que la dimensión satisfacción 
educativa fue evaluada por un grupo de docentes como regular con un porcentaje 
del 56.7%, de los cuales el 30% consideran que los recursos didácticos utilizados 
por los docentes tienen un nivel aceptable.  
En cambio, otro grupo de docentes evalúan la satisfacción educativa como buena 
con un porcentaje del 43.3% de los cuales el 16.7% consideran que los recursos 




02: Determinar la relación que existe entre la dimensión Seguridad o garantía de  
calidad de servicio   bibliotecario  y los recursos didácticos utilizados por  docentes en  
la Unidad educativa “Efrén Avilés Pino”  Guayaquil, Ecuador 2020. 
Tabla 04 
Dimensión Seguridad o garantía de la calidad de servicio bibliotecario  y los recursos 








fi % fi % fi % fi % 
Seguridad o 
garantía 
Deficiente 0 0.0% 0 0.0% 4 13.3% 4 13.3% 
 Regular 3 10.0% 8 26.7% 3 10.0% 14 46.7% 
 
Bueno 1 3.3% 6 20.0% 5 16.7% 12 40.0% 
 
Total 04 13.3% 14 46.7% 12 40.0% 30 100.0% 





En la tabla 04, los resultados estadísticos evidencia que la dimensión Seguridad o 
garantía, fue evaluada por un grupo de docentes como regular con un porcentaje 
del 46.7%, de los cuales el 26.7%, de docentes consideran que los recursos 
didácticos tienen un nivel aceptable.  
En cambio, otro grupo de docentes evalúan la dimensión Seguridad o garantía, 
como buena con un porcentaje del 40.0 % de los cuales el 20.0% consideran que 




O3: Determinar la relación que existe entre la dimensión Materiales tangibles de 
calidad de servicio  bibliotecario y los recursos didácticos utilizados por  docentes en  la 
Unidad educativa “Efrén Avilés Pino”  Guayaquil, Ecuador 2020. 
 
Tabla 05 
Dimensión Materiales tangibles de  calidad de servicio bibliotecario  y los recursos 
didácticos utilizados por  docentes 
Recursos didácticos 
  




fi % Fi % fi % fi % 
Materiales 
tangibles 
Deficiente 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 
 Regular 2 6.7% 8 26.7% 7 23.3% 17 56.7% 
 
Bueno 2 6.7% 6 20.0% 5 16.7% 13 43.3% 
 
Total 04 13.3% 14 46.7% 12 40.0% 30 100.0% 





En la tabla 05, los resultados estadísticos evidencia que la dimensión materiales 
tangibles, fue evaluada por un grupo de docentes como regular con un porcentaje 
del 56.7%, de los cuales el 26.7%, de docentes consideran que los recursos 
didácticos tienen un nivel aceptable.  
En cambio, otro grupo de docentes evalúan la dimensión materiales tangibles, 
como buena con un porcentaje del 43.3 % de los cuales el 20.0% de docentes 
consideran que los recursos didácticos tienen un nivel aceptable
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04: Determinar la relación que existe entre la dimensión Infraestructura y calidad de 
aprendizaje de calidad de servicio  bibliotecario y los recursos didácticos utilizados 
por  docentes en  la Unidad educativa “Efrén Avilés Pino”  Guayaquil, Ecuador 2020. 
 
Tabla 06 
Dimensión Infraestructura y calidad de aprendizaje de  calidad de servicio  
bibliotecario  y los recursos didácticos utilizados por  docentes 
Recursos didácticos 
  




fi % fi % fi % fi % 
Infraestructura 
y calidad de 
aprendizaje 
Deficiente 0 0.0% 0 0.0% 4 13.3% 4 13.3% 
Regular 3 10.0% 8 26.7% 3 10.0% 14 46.7% 
 Bueno 1 3.3% 6 20.0% 5 16.7% 12 40.0% 
 
Total 04 13.3% 14 46.7% 12 40.0% 30 100.0% 





En la tabla 06, los resultados estadísticos evidencia que la dimensión 
Infraestructura y calidad de aprendizaje, fue evaluada por un grupo de docentes 
como regular con un porcentaje del 46.7%, de los cuales el 26.7%, de docentes 
consideran que los recursos didácticos tienen un nivel aceptable.  
En cambio, otro grupo de docentes evalúan la dimensión Infraestructura y calidad 
de aprendizaje como buena con un porcentaje del 40.0% de los cuales el 20.0% 
consideran que los recursos didácticos tienen un nivel aceptable.
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H1: Existe relación significativa entre la calidad de servicio bibliotecario y los 
recursos didácticos utilizados por  docentes  en  la Unidad educativa “Efrén Avilés 
Pino” Guayaquil, Ecuador 2020. 
Ho: No existe relación significativa entre la calidad de servicio bibliotecario y los 
recursos didácticos utilizados por  docentes   en  la Unidad educativa “Efrén 
Avilés Pino”  Guayaquil, Ecuador 2020. 
 
Tabla 07: Correlaciones: calidad de servicio bibliotecario y los recursos didácticos 














bibliotecario Sig. (bilateral) . ,000 
 N 30 30 
Recursos Coeficiente de ,858* 0,05 
didácticos correlación   
 Sig. (bilateral) ,000 . 
 N 30 30 





De acuerdo con la Tabla 07, el valor R de Pearson es 0.858 *, lo que significa que 
es similar a Sig. , Bilateral 0.000 <0.05 está altamente correlacionado, la   misma 
que permite  afirmar  que la calidad de servicio bibliotecario  esta  significativamente  
correlacionada   con recursos didácticos   esto permite  aceptar la hipótesis de 







Contrastación de hipótesis específicas: 
 
HE1: Existe relación significativa entre la dimensión satisfacción educativa de  
calidad de servicio  bibliotecario  y los recursos didácticos utilizados por  docentes   en 
la Unidad educativa “Efrén Avilés Pino”  Guayaquil, Ecuador 2020. 
Tabla 08: Correlaciones: satisfacción educativa de  calidad de servicio 
bibliotecario  y los recursos didácticos utilizados por los 
docentes 
 












Sig. (bilateral) . ,000 
  







Sig. (bilateral) ,000 . 
  
N 30 30 





En la Tabla 08, el valor R de Pearson es 0.820 *, lo que significa lo mismo que Sig. 
(Bilateral 0.000 <0.05) la   misma que permite afirmar que la dimensión satisfacción 
educativa  esta  significativamente  correlacionada   con  los recursos didácticos    
utilizados por  docentes  esto permite  aceptar la hipótesis de investigación y 








HE2: Existe relación significativa entre la dimensión Seguridad o garantía de la 
calidad de servicio y los recursos didácticos utilizados por los docentes de la Unidad 
educativa “Efrén Avilés Pino” de Guayaquil Ecuador. 
 
Tabla 09: Correlaciones: Seguridad o garantía de la calidad de servicio y los 
recursos didácticos utilizados por los docentes 
 
 









  Sig. (bilateral) . ,022 






  Sig. (bilateral) ,022 . 
  N 30 30 




En la Tabla 09, la R de Pearson da un valor de 0.586 *, que significa lo mismo que 
Sig. , Bilateral 0.022 <0.05 tiene una alta correlación, la   misma que permite  afirmar  
que la  dimensión Seguridad o garantía    esta  significativamente  correlacionada  con 
recursos didácticos   esto permite  aceptar la hipótesis de investigación y rechazar   la 




HE3: Existe relación significativa entre la dimensión Materiales tangibles de  calidad 
de servicio  bibliotecario  y los recursos didácticos utilizados por   docentes de la Unidad 
educativa “Efrén Avilés Pino”  Guayaquil, Ecuador 2020. 
 
Tabla 10: Correlaciones: Materiales tangibles de la calidad de servicio y los 
recursos didácticos utilizados por  docentes 









  Sig. (bilateral) . ,000 






  Sig. (bilateral) ,000 . 
  N 30 30 




En la Tabla 10, el valor R de Pearson es 0.790 *, lo que significa lo mismo que Sig. 
(Bilateral 0.000 <0.05) tiene una alta correlación, la   misma que permite  afirmar  
que la    dimensión materiales tangibles       esta  significativamente  correlacionada   
con recursos didácticos   esto permite  aceptar la hipótesis de investigación y 














HE4: Existe relación significativa entre la dimensión Infraestructura, calidad de 
aprendizaje, calidad de servicio bibliotecario    y los recursos didácticos utilizados por 
docentes en  la Unidad educativa “Efrén Avilés Pino” Guayaquil, Ecuador 2020. 
 
Tabla 11: Correlaciones: Infraestructura, calidad de aprendizaje  , calidad de 
servicio bibliotecario  y los recursos didácticos utilizados por  
docentes 




R de Pearson Dimensión  
Infraestructura 






  Sig. (bilateral) . ,000 






  Sig. (bilateral) ,000 . 
  N 30 30 




En la Tabla 11, el valor R de Pearson es 0.512 *, lo que significa lo mismo que Sig. 
(Bilateral 0.000 <0.05) tiene una alta correlación, la   misma que  nos permite  
afirmar  que la  dimensión infraestructura  y calidad de aprendizaje esta  
significativamente  correlacionada  con recursos didácticos   esto permite  aceptar 













Con respecto al objetivo general: Determinar la relación que existe entre  calidad 
de servicio bibliotecario y los recursos didácticos utilizados por  docentes de la 
Unidad educativa “Efrén Avilés Pino”  Guayaquil, Ecuador 2020; Se tiene   que   en  
la  tabla 02, los resultados estadísticos evidencia  que  la  calidad de servicio 
bibliotecario  fue evaluada por un grupo de docentes como regular con un 
porcentaje del 53.3%, de los cuales el 26.7% consideran que los recursos 
didácticos utilizados por los docentes tienen un nivel aceptable. En cambio, otro 
grupo de docentes consideran que la  calidad de servicio bibliotecario  es buena 
con un porcentaje del 36.7% de los cuales el 20.0% consideran que los recursos 
didácticos utilizados por los docentes que  tienen un nivel aceptable.  Por otro lado, 
se afirma que existe correlación moderada, directa y significativa, esto se corrobora 
con el coeficiente de correlación r de Pearson con un valor de 0,858 y la 
significancia bilateral es de 0,000 que resulta menor a 0,05, lo cual permite 
confirmar que existe relación entre las variables y aceptar la hipótesis de 
investigación; esto permite afirmar que la calidad de servicio bibliotecario debe 
mejorarse y reorientarlo pedagógicamente para una adecuado uso de los recursos 
didácticos. Al respecto se tiene el aporte teórico sobre calidad de servicio, 
sustentado por Sellen (2008) afirma que: La calidad de servicio es un espíritu de 
vida, un cambio de clima, el deseo de hacer las cosas bien, obtener resultados y 
mejorar permanentemente. Por otra parte, la calidad la hacen las personas, tanto 
directivos, personal, administrativos, como docentes,  estudiantes y  padres de 
familia que  son actores de un sistema de calidad y  logros de resultados; así mismo 
los recursos didácticos, sustentado por (Mizala et & Burgos, 2010) sostienen que la 
calidad de espacios comunes (como lo son la biblioteca escolar, los laboratorios y 
las salas de computación), es un factor que se asocia positivamente con el 
rendimiento estudiantil.  
Adicionalmente, encuentran evidencia del efecto negativo generado por un posible 
hacinamiento en el salón de clases. Resultado similar obtuvo Núñez (2015), en su 
investigación titulado “Calidad de los servicios de la biblioteca central de la Pontifica 
Universidad Católica Madre y Maestra (PUCMM)”; concluye que: que “la biblioteca 
como lugar” los estudiantes afirman que la infraestructura y los ambientes de 
estudio son los adecuados pero existen pocos espacios individuales; el acceso y 
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control de los Recursos de la información, es considerado como inadecuado porque 
existen inconvenientes tecnológicos (navegación lenta, pocos documentos 
digitales, disponibilidad de recursos) en la misma institución para acceder a los 
fondos bibliográficos de manera oportuna y “difusión de los servicios de 
información, la cual no es recibida de manera oportuna por los estudiantes.  
Con relación al Objetivo específico. 01: Determinar la relación que existe entre la 
satisfacción educativa de calidad de servicio bibliotecario y los recursos didácticos 
utilizados por docentes en la Unidad educativa “Efrén Avilés Pino” Guayaquil, 
Ecuador 2020. En la tabla 03, los resultados estadísticos evidencia que la 
dimensión satisfacción educativa fue evaluada por un grupo de docentes como 
regular con un porcentaje del 56.7%, de los cuales el 30% consideran que los 
recursos didácticos utilizados por los docentes tienen un nivel aceptable. En 
cambio, otro grupo de docentes evalúan la satisfacción educativa como buena con 
un porcentaje del 43.3% de los cuales el 16.7% consideran que los recursos 
didácticos utilizados por los docentes tienen un nivel aceptable.  Además   R de 
Pearson  nos da  un valor  de  ,858*     que significa  una correlación   alta  con  una 
Signific (bilateral) de 0,000 que es menor a 0,05 la   misma que permite  afirmar  
que la calidad de servicio bibliotecario  esta  significativamente  correlacionada   con 
recursos didácticos   esto permite  aceptar la hipótesis de investigación y rechazar   
la hipótesis   nula. Es decir, existe una relación significativa entre la variable calidad 
de servicio bibliotecario y los recursos didácticos. Al respecto Vergara, J & 
Quesada,  (2011) expresan que: la satisfacción educativa es: La calidad del servicio 
en  un establecimiento educativo la cual  se ve reflejada en la  alegría  y   
satisfacción   que experimenta  la comunidad académica al recibir  diferentes 
servicios. En su trabajo es bueno  la aplicación de conceptos de control de calidad 
y  de  calidad total para  mejorar  el servicio  bibliotecario, en el cual se brinda  
beneficios  que darán  satisfacción a los estudiantes y docentes.  Alfaro y Mendoza 
(2018) en su tesis titulada “Relación entre gerencia institucional y calidad de servicio 
en el centro educativo N° 80014 Juan  Pablo II de la Ciudad de Trujillo”; concluyendo 
que La Administración Institucional y la Calidad de servicio Educativo no están 
relacionadas linealmente, pues el nivel de significancia es mayor, la administración 
institucional y la Calidad de servicio Educativo no están relacionadas linealmente, 
pues el nivel de significancia es mayor. 
Con relación al Objetivo específico. 02: Determinar la relación que existe entre la 
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dimensión Seguridad o garantía de la calidad de servicio bibliotecario y los recursos 
didácticos utilizados por docentes en la Unidad educativa “Efrén Avilés Pino 
Guayaquil, Ecuador 2020. En la tabla 04, los resultados estadísticos evidencia que 
la dimensión Seguridad o garantía, fue evaluada por un grupo de docentes como 
regular con un porcentaje del 46.7%, de los cuales el 26.7%, de docentes 
consideran que los recursos didácticos tienen un nivel aceptable. En cambio, otro 
grupo de docentes evalúan la dimensión Seguridad o garantía, como buena con un 
porcentaje del 40.0 % de los cuales el 20.0% consideran que los recursos didácticos 
tienen un nivel aceptable. Además   R de Pearson  nos da  un valor  de  ,586*     que 
significa  una correlación   alta  con  una Signific (bilateral) de 0,000 que es menor 
a 0,05 la   misma que permite  afirmar  que la  dimensión Seguridad o garantía   esta  
significativamente  correlacionada   con recursos didácticos   esto permite  aceptar 
la hipótesis de investigación y rechazar   la hipótesis   nula.    Al respecto Zeithaml 
y Parasuraman (2004) expresa que la seguridad y garantía viene a ser la seguridad 
garantizada, lo cual significa qué física y económicamente, los clientes sean 
solventes, en relación con las transacciones que hacen entre sí; es decir lo de 
garantizar la seguridad de todos los ambientes en servicio de las instalaciones.  Por 
su parte Elliot (2017) presento su investigación de maestría del centro de educación 
superior e   Enrique Guzmán y Valle; concluyo que la hipótesis se aprueba con un 
nivel altamente significativo. Afirmando el Investigador, que si están relacionadas a 
la acción de educar y la mejora de la educación prestada. Asimismo, se halló un 
índice de correlación altamente revelador, aceptándose la hipótesis general si están 
relacionadas las variables en los centros de la provincia de Paucar de Sara Sara – 
Ayacucho. Objetivo específico. 03: Determinar la relación que existe entre la 
dimensión Materiales tangibles de la calidad de servicio bibliotecario y los recursos 
didácticos utilizados por docentes en la Unidad educativa “Efrén Avilés Pino” 
Guayaquil, Ecuador 2020.  En la tabla 05, los resultados estadísticos evidencia que 
la dimensión material tangibles, fue evaluada por un grupo de docentes como 
regular con un porcentaje del 56.7%, de los cuales el 26.7%, de docentes 
consideran que los recursos didácticos tienen un nivel aceptable. En cambio, otro 
grupo de docentes evalúan la dimensión material tangibles, como buena con un 
porcentaje del 43.3 % de los cuales el 20.0% de docentes consideran que los 
recursos didácticos tienen un nivel aceptable. Además   R de Pearson  nos da  un 
valor  de  ,790*  que significa  una correlación   alta  con  una Signific (bilateral) de 
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0,000 que es menor a 0,05 la   misma que permite  afirmar  que la    dimensión 
materiales tangibles       esta  significativamente  asociada  con recursos didácticos   
esto permite  aceptar la hipótesis de investigación y rechazar   la hipótesis   nula. 
Al respecto (Aragón, 2009) expresa que los materiales tangibles son los recursos 
básicos, materiales y humanos, sin los cuales, y de hecho, la enseñanza no 
tendrían lugar o lo haría en condiciones de gran precariedad; sobre aspectos 
tangibles indican Zeithaml y Parasuraman (2004) “Calidad en los elementos 
tangibles del servicio simboliza la impaciencia y el cuidado de las bases físicas, 
equipos e instrumentos, asimismo la limpieza de los ambientes donde se imparte 
la educación. De acuerdo a lo indicado por los autores aspectos tangibles, consiste 
en la apreciación de los padres, sobre infraestructura, equipos, mobiliario, 
mantenimiento y limpieza del local donde se imparte el servicio que absorben sus 
pequeños. Similar resultado obtuvo Verdugo (2015) presentó el trabajo de 
investigación titulado “La medición de la satisfacción de usuarios como indicador 
de calidad en los sistemas bibliotecarios: el caso de las universidades públicas de 
noroeste de México”; obtuvo como conclusión que la interacción del usuario con el 
personal de la biblioteca (valor afectivo), las percepciones que tienen los usuarios 
respecto al edificio y su confortabilidad (biblioteca como espacio) y la opinión de los 
usuarios sobre los recursos de información y su utilidad (control de la información); 
por otro lado, los resultados negativos obtenidos de las variables de adecuación y 
superioridad conllevaron a pensar que no existe calidad en los sistemas 
bibliotecarios de la Región Noroeste de México. 
Finalmente, el Objetivo específico. 04: Determinar la relación que existe entre la 
dimensión Infraestructura y calidad de aprendizaje de  calidad de servicio 
bibliotecario y los recursos didácticos utilizados por docentes en la Unidad 
educativa “Efrén Avilés Pino” Guayaquil, Ecuador 2020. En la tabla 06, los 
resultados estadísticos evidencia que la dimensión Infraestructura y calidad de 
aprendizaje, fue evaluada por un grupo de docentes como regular con un 
porcentaje del 46.7%, de los cuales el 26.7%, de docentes consideran que los 
recursos didácticos tienen un nivel aceptable. En cambio, otro grupo de docentes 
evalúan la dimensión Infraestructura como buena con un porcentaje del 40.0% de 
los cuales el 20.0% consideran que los recursos didácticos tienen un nivel 
aceptable.  Además   R de Pearson  nos da  un valor  de  ,512*     que significa  una 
correlación   alta  con  una Signific (bilateral)  de  0,000 que es menor a 0,05 la   
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misma que permite  afirmar  que la     dimensión infraestructura y calidad de 
aprendizaje  esta  significativamente  correlacionada   con recursos didácticos   esto 
permite  aceptar la hipótesis de investigación y rechazar   la hipótesis   nula. Al 
respecto Ballón (2011) la infraestructura de la organización escolar que es la 
capacidad instalada al interior de la organización educativa, en este caso ofreciendo 
un servicio educativo exitoso de calidad de manera confiable, segura y pertinente a 
los estudiantes. Similar resultado encontró Molina (2015), presento el trabajo de 
investigación titulado “Evaluación de las bibliotecas universitarias ecuatorianas: 
análisis del entorno y propuesta de un catálogo de indicadores”, finalmente se llegó 
a la conclusión que las bibliotecas universitarias ecuatorianas no han sido 
evaluadas correctamente, este primer acercamiento a la evaluación brindo las 
bases claras para la propuesta de un catálogo de indicadores de evaluación de 
bibliotecas universitarias identificando con criterios de funcionalidad, eficacia y 
eficiencia, así como para el caso de sus colecciones, catálogos, disponibilidad de 
fondos de colección, servicio de referencia y satisfacción general del usuario; las 
discrepancias al evaluar las instituciones de educación universitaria radican en las 
tradiciones concretas y la cultura del país; el nuevo modelo de biblioteca a 












1. Se determinó que existe una relación significativa entre la variable  calidad de 
servicio bibliotecario y los recursos didácticos utilizados por docentes en la Unidad 
educativa “Efrén Avilés Pino” Guayaquil, Ecuador 2020; Esto se corrobora con el 
coeficiente de correlación r de Pearson = 0,858 y la significancia bilateral es de 
0,000 <  0,05, confirmándose la relación entre las variables esto nos permite aceptar 
la hipótesis de investigación  y rechazar la hipótesis nula. Además el 53.3% de los 
docentes califica como regular la calidad de servicio;  de los cuales  el   46.7% 
califica a los recursos didácticos como aceptable. 2. Se evidenció que existe 
relación  significativa entre satisfacción educativa de calidad de servicio  y los 
recursos didácticos; esto se corrobora, donde r de Pearson = 0,820 y la significancia 
bilateral 0,000 < 0,05, confirmándose la relación entre las variables esto nos permite 
aceptar la hipótesis de investigación   Además el 56.7% de los docentes califican la 
satisfacción educativa de  calidad de servicio  como regular, de los cuales el 30%  
de los docentes consideran  a los recursos didácticos como aceptable.  3. Se 
determinó que existe relación  significativa entre   seguridad o garantía de la calidad 
de servicio  y los recursos didácticos; esto se corrobora, donde r de Pearson = 0,586 
y la significancia bilateral es de 0,022 < 0,05, confirmándose la relación entre las 
variables esto nos permite aceptar la hipótesis de investigación   Además el  46.7% 
de los docentes califican la seguridad o garantía de la calidad de servicio  como 
regular  de los cuales el 26.7% de los docentes consideraron los recursos didácticos 
como aceptable.4. Se determinó  una relación significativa entre materiales 
tangibles de calidad de servicio  y los recursos didácticos; esto se corrobora, donde 
r de Pearson = 0,790 y la significancia bilateral es de 0,000 <0,05, confirmándose 
la relación entre las variables esto nos permite aceptar la hipótesis de investigación  
y rechazar la hipótesis nula. Además el 56.7% de los docentes califican los 
materiales tangibles de la calidad de servicio  como regular, de los cuales el 26.7% 
de los docentes consideraron los recursos didácticos como aceptable.5. Se 
comprobó una relación significativa entre la Infraestructura y calidad de aprendizaje   
y los recursos didácticos; esto se corrobora, donde r de Pearson = 0,512 y la 
significancia bilateral es de 0,024 < 0,05, confirmándose la relación entre las 
variables esto nos permite aceptar la hipótesis de investigación    Además  el 46,7% 
de los docentes califican la Infraestructura y calidad de aprendizaje  como regular 
de los cuales el 26.7% consideraron los recursos didácticos como  aceptable. 
31 
 
VII  RECOMENDACIONES 
 
1. Se determinó que existe una relación significativa entre la calidad de servicio  y los 
recursos didácticos utilizados por docentes en la Unidad educativa “EAP” 
Guayaquil, Ecuador 2020; Esto se corrobora con el coeficiente de correlación r de 
Pearson  un grupo de docentes califico  regular la calidad de servicio; y otro grupo  
califico a los recursos didácticos como aceptable.Se recomienda  Fomentar el 
interés y la motivación por la calidad del servicio bibliotecario  de la institución  2. 
Se determinó que existe una relación significativa entre satisfacción educativa  y 
los recursos didácticos utilizados por docentes; Esto se corrobora con el coeficiente 
de correlación r de Pearson  un grupo de docentes califico como regular la 
satisfacción educativa; y otro grupo   califico a los recursos didácticos como 
aceptable. Se recomienda despertar el interés, establecer hábitos de lectura  para 
que los  libros sean valorados se  propone realizar ferias de exposiciones. 3.  Se 
determinó que existe una relación significativa entre seguridad o garantía  de 
calidad de servicio   y los recursos didácticos utilizados por docentes; Esto se 
corrobora con el coeficiente de correlación r de Pearson un grupo de docentes 
califico  como regular la  garantía o seguridad; y otro grupo   califico a los recursos 
didácticos como aceptable. Se recomienda  actualizar la  seguridad documental 
para evitar la  reducción de textos por robo o  pérdida. La tecnología se encuentra 
presente para satisfacer las funciones de preservación y accesibilidad de las 
colecciones en las bibliotecas.4. Se determinó que existe una relación significativa 
entre material tangible de calidad de servicio   y los recursos didácticos utilizados 
por docentes ;  Esto se corrobora con el coeficiente de correlación r de Pearson 
Además un grupo de docentes califica  como regular  a los materiales  tangible; y 
otro grupo  de docente califica a los recursos didácticos como aceptable.Se 
recomienda  organizar grupos de trabajo  para realizar  material didáctico utilizando  
el  reciclaje  como material de apoyo  y organizar  exposiciones para integrar a la 
comunidad educativa .5. Se determinó que existe una relación significativa entre 
infraestructura y calidad de aprendizaje  de calidad de servicio  y los recursos 
didácticos utilizados por docentes. Esto se corrobora con el coeficiente de 
correlación r de Pearson. Además un grupo de docentes califica  como regular  
infraestructura y calidad de aprendizaje; y otro grupo  de docente califica a los 
recursos didácticos como aceptable.Se recomienda   visibilidad en puertas y 
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ANEXO N° 01 
VARIABLES Y OPERACIONALIZACIÓN 
 






























Calidad de servicio 
basadas en el 
cliente; al contrario 
que las anteriores, 
las definiciones de 
calidad basadas en 
el cliente postulan 
que lo único 
importante es la 
satisfacción del 
usuario del 




cliente, de mayor 
calidad serán los 
productos 
adquiridos. 
«Calidad es aptitud 






















Para Calidad de 
servicio 
bibliotecario se 
medirá través de 
un cuestionario 
de 24 ítems, en 
función de sus 
dimensiones, se 
aplicará a los 30 
docentes, con 
tres alternativas 
de respuestas:  
nunca (1),  
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como función la 
enseñanza, se 
medirá través de 
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CUESTIONARIOS DE LAS VARIABLES 
CUESTIONARIO – CALIDAD DE SERVICIO BIBLIOTECARIO 
I. INSTRUCCIONES: Estimado docente de la Unidad educativa “Efrén Avilés Pino” de 
Guayaquil Ecuador. El presente cuestionario tiene por finalidad recoger información relevante para 
el trabajo de investigación relacionado con la variable calidad de servicio bibliotecario. 
En los ítems que a continuación se presentan, debes marcar con un aspa (x) en el recuadro que 
corresponda según su nivel de aceptación de las proposiciones. No existen respuestas correctas o 
incorrectas, pues todas sus opiniones son válidas. ¡Muchas Gracias! 
 
II. INFORMACIÓN GENERAL: 
Hombre (       ) Mujer ( ) 
 
 ESCALA DE 
VALORACIÓN 
1. Nunca 2. A veces 3. Siempre  
 Ítems Escala de valoración 
  
DIMENSIÓN: Satisfacción educativa 
 
1 2 3 
1. Como docente se siente motivado con las acciones pedagógicas que 
está realizando en la biblioteca y en su centro laboral. 
   
2. Siente que el trabajo desarrollado con sus estudiantes cumple todas sus 
expectativas laborales 
   
3. Los docentes promueven en los estudiantes, para que complemente y 
desarrollen sus trabajos pedagógicos haciendo uso de los materiales de 
la  biblioteca escolar 
   
4. En el transcurso de las clases los docentes prefieren avanzar los temas 
curriculares, que motivar la participación de los estudiantes durante el 
aprendizaje 
   
5. Considera que los estudiantes se sienten contentos con la educación 
Complementaria que desarrollan en la biblioteca de la institución, para 
cumplir con sus tareas escolares. 
   
6. Considera que los estudiantes se sienten satisfechos con la calidad de 
Servicio que brinda el personal de la biblioteca instituci0nal. 
   
  
DIMENSION: Materiales tangibles 
 
   
7 La biblioteca de la unidad educativa cuenta con espacio suficiente para el 
desarrollo de los trabajos que realizan los estudiantes 
   
8 La institución educativa cuenta con buena instalación bibliotecaria para 
capacidad de más de 30 estudiantes 
   
9 Los patios y pasadizos de acceso a la biblioteca se encuentran limpios    
10 La institución educativa cuenta con un ambiente de biblioteca cuenta con 
suficiente material bibliográfico, pedagógico y equipos tecnológicos 
   
11 La unidad educativa cuenta con otros ambientes pedagógicos y tecnológicos 
equipados y apropiados para los estudiantes y docentes. 
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12 Considera de calidad los materiales que cuenta la biblioteca de su institución, 
con lo cual garantiza un buen servicio educativo. 
   
  
DIMENSION : Seguridad o garantía 
 
   
13 El personal de la institución y de la biblioteca desempeña adecuadamente su 
labor 
   
14 El personal demuestra conocimiento de sus funciones en la biblioteca    
15 La atención del personal en la biblioteca de la unidad educativa, motiva y 
brinda garantía, confianza y seguridad 
   
16 El personal de la U. E, demuestra credibilidad en la atención de los 
compromisos de la administración bibliotecaria y a la solución de sus 
problemas 
   
17 La U.E hace uso de las tecnologías de la información y comunicación en los 
servicios que brinda en la biblioteca. 
   
18 En la U.E se observa una comunicación fluida que genera confianza, 
seguridad y cortesía entre sus miembros, principalmente en la biblioteca 
   
19 La biblioteca de la U.E brinda las condiciones de motivación necesaria para 
que los estudiantes aprendan a desarrollar y construir sus aprendizajes. 
   
  
DIMENSION : Infraestructura y calidad de aprendizaje 
 
   
20 En su Institución se mantiene una infraestructura que responde a normas de 
seguridad, para llevar a cabo un adecuado proceso de enseñanza- 
aprendizaje. 
   
21 En su Institución se aseguran que los docentes tengan acceso a los 
ambientes pedagógicos, equipamiento y material pedagógico 
   
22 En su Institución se gestiona oportunamente la implementación de la 
biblioteca escolar 
   
23 En el ambiente de la biblioteca se dispone del equipamiento y material 
pedagógico pertinente a las necesidades y al servicio de los estudiantes y 
docentes, al desarrollo de las competencias en todas las áreas curriculares 
   
24 En el ambiente de la biblioteca existe un adecuado manejo administrativo y 
Ordenamiento de los recursos didácticos pedagógicos. 
   
Gracias por su colaboración 
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ANEXO N° 03 
CUESTIONARIO – RECURSOS DIDACTICOS 
I. INSTRUCCIONES: Estimado docente de la Unidad educativa “Efrén Avilés Pino” de 
Guayaquil Ecuador; el presente cuestionario tiene por finalidad recoger información relevante para 
el trabajo de investigación relacionado con la variable recursos didácticos. En los ítems que a 
continuación se presentan, debes marcar con un aspa (x) en el recuadro que corresponda según su 
nivel de aceptación de las proposiciones. No existen respuestas correctas o incorrectas, pues todas 
sus opiniones son válidas. ¡Muchas Gracias! 
 
II. INFORMACIÓN GENERAL: 
Hombre ( ) Mujer ( ) 
 














DIMENSIÓN: Recursos pedagógicos 
 
1 2 3 
1 Realiza la planificación didáctica acorde a los temas a compartir en el aula o 
biblioteca 
   
2 Utiliza las TICs en el desarrollo de las clases programadas    
3 Realiza evaluación a los estudiantes de manera permanente    
4 Los estudiantes obtienen buenas calificaciones en sus áreas académicas    
5 Realiza algún diagnóstico de evaluación al iniciar el ciclo escolar    
6 Prepara un plan de refuerzo académico para los estudiantes que tienen bajo 
rendimiento 
   
  
DIMENSIÓN: Materiales didácticos 
 
   
7 Utiliza los materiales didácticos que existen en la biblioteca    
8 Considera que para el desarrollo de sus clases en la biblioteca resulta 
inadecuado por la poca implementación con materiales didácticos 
   
9 A sugerido a los directivos para que implementen con materiales didácticos y 
mejoren la infraestructura de la biblioteca 
   
10 El directivo involucra a los docentes en la gestión para el equipamiento de 
los materiales necesarios para la biblioteca de la UE. 
   
11 Hace uso permanente del ambiente de biblioteca para desarrollar actividades 
pedagógicas 
   
12 Prepara los materiales didácticos de acuerdo a cada tema en la clase    
  
DIMENSIÓN: Recursos innovadores 
 
   
13 Durante la clase se vuelve dinámica cuando utiliza nuevos materiales    
14 Los estudiantes muestran interés por la clase al utilizarse materiales 
reciclables o de la localidad 
   
15 Dispone de métodos apropiados y la creatividad para exponer las clases    
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16 Elabora materiales novedosos para el desarrollo de sus actividades 
pedagógicas 
   
17 Considera que los estudiantes se sienten atraídos y motivados cuando utiliza 
materiales novedosos 
   
18 Usted se apoya con el uso de recursos didácticos para hacer más dinámica 
y motivadora sus clases 
   
Gracias por su colaboración 
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 ANEXO N° 04 
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ANEXO N° 10 









































ALFA DE CRONBACH DEL INSTRUMENTO CALIDAD DEL SERVICIO 
BIBLIOTECARIO 
 
Estadísticas de Confiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,894 24 
 
Estadísticas de total de elemento 
  
 
Media de escala 
si el elemento se 
ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 








Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
VAR00001 110,4286 332,840 ,107 ,891 
VAR00002 110,9429 323,350 ,298 ,899 
VAR00003 110,9429 325,938 ,239 ,990 
VAR00004 111,6286 316,064 ,446 ,897 
VAR00005 111,4286 316,311 ,564 ,894 
VAR00006 111,7143 325,681 ,245 ,894 
VAR00007 111,4571 316,197 ,519 ,895 
VAR00008 111,9714 314,970 ,580 ,895 
VAR00009 111,6571 318,173 ,444 ,894 
VAR00010 111,4286 322,193 ,319 ,894 
VAR00011 111,9429 312,879 ,694 ,893 
VAR00012 111,4286 324,017 ,281 ,896 
VAR00013 111,3714 321,652 ,383 ,894 
VAR00014 111,5429 320,138 ,384 ,894 
VAR00015 111,4857 313,845 ,514 ,895 
VAR00016 111,2286 320,240 ,341 ,894 
VAR00017 111,4286 318,664 ,446 ,895 
VAR00018 111,5714 324,252 ,332 ,897 
VAR00019 111,4000 314,600 ,525 ,891 
VAR00020 111,6857 317,281 ,416 ,894 
VAR00021 111,2000 313,224 ,499 ,890 
VAR00022 111,4000 319,776 ,455 ,894 
VAR00023 111,6286 319,476 ,372 ,894 
VAR00024 111,6286 314,534 ,551 ,895 
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ANEXO N° 14 
PRUEBA PILOTO 
ALFA DE CRONBACH DEL INSTRUMENTO RECURSOS DIDÁCTICOS 
 





N de elementos 
,842 18 
 
Estadísticas de total de elemento 
  
 
Media de escala 
si el elemento 
se ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 








Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
VAR00001 110,4286 332,840 ,107 ,842 
VAR00002 110,9429 323,350 ,298 ,844 
VAR00003 110,9429 325,938 ,239 ,842 
VAR00004 111,6286 316,064 ,446 ,843 
VAR00005 111,4286 316,311 ,564 ,845 
VAR00006 111,7143 325,681 ,245 ,846 
VAR00007 111,4571 316,197 ,519 ,842 
VAR00008 111,9714 314,970 ,580 ,844 
VAR00009 111,6571 318,173 ,444 ,841 
VAR00010 111,4286 322,193 ,319 ,842 
VAR00011 111,9429 312,879 ,694 ,842 
VAR00012 111,4286 324,017 ,281 ,844 
VAR00013 111,3714 321,652 ,383 ,843 
VAR00014 111,5429 320,138 ,384 ,845 
VAR00015 111,4857 313,845 ,514 ,842 
VAR00016 111,2286 320,240 ,341 ,842 
VAR00017 111,4286 318,664 ,446 ,840 
VAR00018 111,5714 324,252 ,332 ,842 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
